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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Empresa Gerencial de Projetos Navais — EMGEPRON.
Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: verificar se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacOes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: 01 de novembro de 2022 a 31 de outubro de 2023.

Data de execugao: janeiro a julho de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Empresa Gerencial de
Projetos Navais -
EMGEPRON, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsdvel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas analises
quanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequagao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n@°
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como (oF] Portaria
Normativa CGU ne
116/2024.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores da Empresa
Gerencial de Projetos Navais - EMGEPRON, merecem
destaque, tendo em vista sua eficiéncia e/ou efetividade, os
esforgos empreendidos no sentido de adotar uma matriz de
criticidade na andlise prévia das denuncias.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obriga¢des legais da
unidade, tais como a falta de informagdes obrigatdrias em
transparéncia ativa.

Quais as recomendagoes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendag¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada,
destaca-se a seguinte:

I.  Providenciar a atualizagao do sitio eletrénico;
II.  Produzir os préximos Relatdrios Anuais de Ouvidoria; e

lll. Fazer gestdo junto a area de Tl para a integra¢do do
sistema SIDGEM com o Fala.BR via APl buscando atender os
requisitos de seguranca e rastreabilidade obedecendo o
disposto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CGU Controladoria-Geral da Unido

EMGEPRON Empresa Gerencial de Projetos Navais

SisOuv Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI Lei de Acesso a Informacgao

LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

MAO Manual de Avalia¢ao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OoGU Ouvidoria-Geral da Unido

UA Unidade Avaliada
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Empresa Gerencial de Projetos Navais

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no Art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu Art. 37, § 392, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fungao de drgdo central. De acordo com o Art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislagao.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatorio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAY, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar
a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitagdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
feita uma selecdo de todas as manifestacGes cadastradas e concluidas no periodo de
01/11/2022 a 31/10/2023 constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente
manifestacdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a um total de 50
manifestacdes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicdao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Empresa Gerencial de Projetos Navais -
EMGEPRON, Empresa Publica, pertencente integralmente a Unido, vinculada ao
Ministério da Defesa por intermédio do Comando da Marinha, dirigida por um titular da
unidade de Ouvidoria a ser aprovado pelo Conselho de Administragao que estabelecera
Politica de Selecdo para os titulares dessas unidades, com assessoramento do Comité
de Pessoas, Elegibilidade, Sucessdo e Remuneracdo, com mandato de 3 (trés) anos,
podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ele deve exercer suas
fungdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria da EMGEPRON esta vinculada diretamente ao Conselho de
Administracdo e é regida pelo Art. 74 do Estatuto Social, pelo Art. 39 do Regimento
Interno do Conselho de Administracao e pelo Regimento Interno da Ouvidoria.

As informagdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da EMGEPRON, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria da EMGEPRON estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdao
realizado na Ouvidoria da EMGEPRON.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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1. Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vdo além das obrigacdes normativas. Segue a
descricdo de cada uma.

1.1. Adocdao de Matriz de Criticidade na andlise prévia de dentncias, prevista no
Regimento Interno

Conforme descrito no item A.8 do Apéndice A deste relatdrio, a Ouvidoria da
EMGEPRON no Art. 33 do Regimento Interno apresenta metodologia para elaboracao
de uma matriz de criticidade, quando do tratamento da tipologia “denuncia” ou de
relato de irregularidade, ao realizar a andlise prévia, verificando se ha elementos que
permitam o encaminhamento as dreas responsaveis pela apuracdo, tais como autoria,
materialidade e relevancia, ou indicios que permitam chegar a tais elementos.

Procura-se, desta forma, a definicdo de parametros para a anadlise das
manifestagdes tipo denuncia, evitando-se a pessoalidade nas analises.

2. Possibilidades de aprimoramento

2.1. Necessidade de atualizacao do Sitio Eletrénico

A partir do detalhamento no Apéndice A, item A.9, deste Relatdrio, na pagina da
EMGEPRON (https://www.marinha.mil.br/emgepron/pt-br), ndo foram localizadas as
informacgdes negritadas a seguir. Deve-se observar principalmente os itens grifados,
dispostos no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 (atual Art. 71 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024), que define o conteido minimo das informagdes a serem exibidas
nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

(..)

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no 06rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

Tal achado guarda referéncia na Lei n2 12.527/2011 (Art. 32), Lei n2 13.460/2017
(Art. 17) e Decreto n2 9.492 (Art. 10, IV).
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2.2. Atender o prazo legal para publica¢do do Relatdrio de Gestao
A Portaria CGU n? 581/2021 (atual Art. 60 da Portaria Normativa CGU n¢®
116/2024), norma que estabelece orientagdes especificas as unidades do SisOuv,
discorre sobre o Relatério anual de gestao.
Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou

entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgdes referentes ao ano anterior. (...)

Ao consultar a se¢ao “ouvidoria” observamos que o relatério de 2023 ainda nado
havia sido publicado até 07/06/2024.

Os sitios eletronicos sdao um dos principais instrumentos disponibilizados aos
usudrios de servigos publicos para interlocu¢dao com as ouvidorias. Logo, para garantir a
efetividade do meio de comunicacdo, é necessdrio observar fatores como linguagem
utilizada, otimizag¢ao da barra de navegacao e acessibilidade. Nesse sentido, a Portaria
CGU n2581/2021 prevé:

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos junto aos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

[.]

Il - acesso a informacgdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011

O portal é caracterizado como um espaco, um instrumento facilitador nas
relacOes entre o usudrio do servico publico. Por isso, tem-se por salutar o atendimento
aos quesitos relacionados na legislacdo, de modo a suprir o usudrio, ao maximo possivel,
de informagdes atualizadas sobre a Unidade, o 6rgao, os colaboradores, bem como
sobre a possibilidade de realizar pesquisas gerenciais nos relatérios de Gestao da UA.

2.3. Necessidade de garantir os requisitos de seguranca e rastreabilidade

A EMGEPRON utiliza o SIGDEM - Sistema de Geréncia de Documentos Eletronicos
da Marinha. Segundo a UA o sistema é altamente confiavel em termos de exposicao de
informacdes. Por este sistema é possivel utilizar o mesmo protocolo gerado pelo Fala.BR
e localizar, por meio dos protocolos, todas as manifestacdes arquivadas, tramitar as
manifestacdes somente para as pessoas interessadas e rastrear o tramite.

Em visita a UA, foi solicitado que tal sistema fosse apresentado, momento em
gue constatamos as funcionalidades acima apresentadas. Verificou-se no entanto que a
migracao da manifestacao para o sistema ocorre de forma manual.

A Portaria CGU n? 581/2021 no seu artigo 19 paragrafo 12 (Art. 44 da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024) prevé:

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas

11
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de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

Para garantir os requisitos acima, a equipe de Tl da CGU desenvolveu a
possibilidade de integracao do Fala.BR por meio de uma Interface de Programacgao de
Aplicagdes (traduzindo de Application Programming Interface - API).

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da EMGEPRON, em ordem de prioridade:

I.  Providenciar a atualizacdo do sitio eletrénico de modo a constar as informacoes
previstas no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021 (Art. 71 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024), contribuindo para a promogdo da transparéncia ativa;

II.  Produzir os proximos Relatoérios Anuais de Ouvidoria obedecendo ao disposto no
Art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021, Art. 52 (Art. 60 da Portaria Normativa CGU
n? 116/2024);

Ill.  Fazer gestdo junto a area de Tl para a integracdo do sistema SIDGEM com o
Fala.BR via APl buscando atender os requisitos de seguranga e rastreabilidade
Portaria CGU n? 581/2021 no seu artigo 19 paragrafo 12 (Art. 44 da Portaria
Normativa CGU n® 116/2024).

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma parcial as atividades de ouvidoria, restando oportunidades de aprimoramento
no que diz respeito a total conformidade com a Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e
demais normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacdo de servicos publicos pela EMGEPRON.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de manifestacdes do periodo de 12 de novembro de 2022 a 31 de
outubro de 2023, bem como as informagGes coletadas durante interlocucdo com
gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: aperfeicoamento na transparéncia ativa
da empresa. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Empresa publica vinculada ao Ministério da Defesa por
Esfera e Poder . - . .
intermédio do Comando da Marinha do Brasil

Natureza juridica do 6rgdo Empresa publica criada em 09/06/1982
Posi¢dao no Organograma Vinculada ao Conselho de Administragdo

E-mail ouvidoria@emgepron.gov.br

Pagina na Internet https://www.marinha.mil.br/emgepron/pt-br/ouvidoria

Ilha das Cobras, Edificio Almirante Raphael de Azevedo
Branco, Centro, Rio de Janeiro - RJ - CEP 20180-001
Atendimento pelo telefone: (21) 3907-1772
Canais de Atendimento Atendimento via e-mail: ouvidoria@emgepron.gov.br
Sistema FALA.BR
segunda a sexta, das 09:00h as 15:00h (agendamento

Enderego

Horario de funcionamento

prévio).
Ouvidora Kelly Cristina Matos dos Santos
Ouvidor Substituto Vania Nascimento Bento da Silva

Fonte: elaboragao prépria.

A Ouvidoria foi implantada, por meio da Resolugdo de Diretoria (RED) n2 053 de
28 de dezembro de 2018, atuando como uma unidade de promocdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos prestados, tratando-se de uma instancia de
participacdo social, encarregada de recepcionar, tratar e responder as sugestoes,
elogios, solicitagdes, reclamacgdes e denuncias correspondentes as politicas e servigos
por prestados pela Empresa.

Em conformidade com o Art.79 do estatuto Social da Empresa, a Ouvidoria
vincula-se diretamente ao Conselho de Administracdo. Pelo paragrafo Unico do Art. 92
do Regimento Interno da Ouvidoria esta tera suporte administrativo do Diretor
Presidente, que provera meios e condicbes necessdrias a execucdao das suas
competéncias.
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ASSEMBLEIA
GERAL

i [ ~o

DIRETOR-PRESIDENTE
EGPN-01

OUVIDOKIA

EGPN-23

Administragio Dirgito Govemanca & Analise ¢ Controle.
de Processos.

Administragio
S de Pessoz| Administrativo Gestéo de TIC

Finaras

[ |
Adinistracio Financ el
EGPN-21
Sede
|

| | < Empresarial | |

A Manutencio s Provimento, | Sistemas de o
etiatinn Sede Sobilcde Remuneracio e Relaces Informacio Compras Lirelss
| Desenvolimento  Trabalhistas | |
Assunlos de fessoal ECie Arquitetura & Licit
_ 2 s 2 iitagoes
eordos Mrkstiog m.w.;f;‘e Sl | | Opersgdes de TIC e Acordas
[IHLEC i - m v ta Tibutirics Heelicog Direito | Administralivos
Asstencasodal | Preidendéo |
Eipkaco . » | | Recursus de TIC
(e | Servigus Marilinos e Mactimo,
e Seauranca do Portudrio e
Trabatha doMar
Intenveniéncia | |
m Pagamentose Direito.
Encargos Tributario

Gestao e Eficiéncia
A Ouvidoria possui a seguinte Estrutura Administrativa, conforme prevé seu
Regimento Interno:

Art. 62 Para desempenho das suas atividades a Ouvidoria da EMGEPRON tera
a seguinte estrutura administrativa:

a) Ouvidor-chefe; e

b) Auxiliar do Ouvidor-chefe.

A.2 Competéncias
O Estatuto Social da EMGEPRON prevé em seu Art. 80:

Art. 80 A Ouvidoria, compete:

| - receber e examinar sugestdes e reclamagbes visando melhorar o
atendimento da EMGEPRON em relagdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da EMGEPRON; e

Il - outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administracdo.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria deverd dar encaminhamento aos
procedimentos necessarios para a solu¢cdo dos problemas suscitados, e
fornecer meios suficientes para os interessados acompanharem as
providéncias adotadas.

Tais competéncias sao replicadas no Art. 39 do Regimento Interno do Conselho
de Administra¢do aprovado pela RESOLUCAO DO CONSELHO DE ADMINISTRACAO - 036-
2023 de 25/09/2023.
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O Regimento Interno da Ouvidoria prevé como sua competéncia:
Art. 92 Compete a Ouvidoria:

I. Receber as manifestagGes, analisar e dar tratamento formal adequado e,
quando necessario, encaminhar as unidades competentes para
posicionamento, solugdo ou atendimento do pleito.

Il. Manter sigilo sobre a identidade do manifestante quando solicitado ou
guando tal providéncia se fizer necessaria.

lIl. Monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas,
acompanhando as providéncias adotadas, solicitando solugdes e mantendo o
cidaddo informado.

IV. Responder as manifestagdes em linguagem simples, clara e objetiva.

V. Promover a conciliagdo e a mediagdo na resolucdo de conflitos entre a
sociedade e a Empresa, bem como entre seus colaboradores, com a finalidade
de ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento e participa¢do da
sociedade com a EMGEPRON.

VI. Elaborar plano de trabalho anual, propondo ag¢des e sugerindo prioridades
nas atividades de Ouvidoria.

VII. Acompanhar e avaliar os programas e projetos de atividades de
Ouvidoria.

VIII. Elaborar, anualmente, em conformidade ao art. 15 da Lei 13.460/2017,
relatério de gestdo, que devera ser apresentado ao Diretor-Presidente, ao
Comité de Auditoria e ao Conselho de Administracido da EMGEPRON. O
relatério devera consolidar as seguintes informacgdes:

(a) - o numero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

(b) - os motivos das manifestagdes;

(c) - a andlise dos pontos recorrentes; e

(d) - as providéncias adotadas pela Empresa nas solugdes apresentadas.

IX. Promover articulagdo com instancias e mecanismos de participacdo social,
em especial, conselhos, comissGes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de dialogo, fdéruns, audiéncias, consultas publicas e
ambientes virtuais de participag¢do social.

X. Processar as informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas
com a finalidade de avaliar os servigos prestados pela EMGEPRON, em
especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade
de atendimento da Carta de Servicos, de que trata o art. 72, da Lei n2
13.460/17.

XI. Divulgar informac¢bes sobre atividades da Ouvidoria e procedimentos
operacionais.

XIl. Receber, tratar e dar resposta as demandas encaminhadas por meio da
Plataforma Fala BR, nos termos da Instru¢do Normativa Conjunta MPDG/CGU
n2 01, de 12/01/2018.

XIIl. Auxiliar, tecnicamente, a autoridade de monitoramento da LAI, no que se
refere aos canais da empresa de atendimento ao cidaddo de acordo com os
parametros da Lei n? 13.460/17 e do Decreto n? 9.492/18.

XIV. Adotar as recomendagdes e observar as normas expedidas pela
Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da Unido, remetendo dados
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e informagbes sobre as suas atividades sempre que solicitados, ou para
atender a procedimento regularmente instituido.

Paragrafo Unico — A Ouvidoria vincula-se diretamente ao Conselho de
Administracdo da Empresa e tera suporte administrativo do Diretor
Presidente, que provera meios e condigdes necessarias a execugdo das suas
competéncias.

A.3 Normativos Internos

Conforme ja relatado no item A.2, o estatuto social, o regimento interno do
Conselho de Administracdo e o regimento interno da ouvidoria sdo os normativos que
regulamentam a atuacdo da Ouvidoria no ambito da EMGEPRON.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forca de trabalho da ouvidoria é definida regimentalmente por meio do Art. 62
do Regimento Interno da Ouvidoria, conforme abaixo:

Art. 62 Para desempenho das suas atividades a Ouvidoria da EMGEPRON tera
a seguinte estrutura administrativa:

a) Ouvidor-chefe; e
b) Auxiliar do Ouvidor-chefe.

Art. 72 A coordenagdo das suas atividades sera realizada pelo seu titular,
denominado Ouvidor-chefe, e contara com apoio do Auxiliar do Ouvidor-
chefe.

O quadro abaixo apresenta o perfil da equipe da ouvidoria.

Servidores Tempo médio de um a Ensino médio Graduagdo
efetivos dois anos
2 2 1 1

Segundo a UA, as instalagbes s3ao apropriadas, de acordo com a demanda
recebida pela Ouvidoria. Nao possui uma sala exclusiva, pois até a presente data, ndo
houve demanda presencial que justificasse um espaco fisico exclusivo. Caso seja
necessario, é possivel compartilhar a sala da Comissdo de Etica. O atendimento
presencial é previamente agendado para este propésito.

A.5 Mandato do Ouvidor

O mandato do Ouvidor previsto nos normativos internos acompanha o previsto
na Portaria CGU n2 1.181/2020, ou seja, trés anos consecutivos, podendo este prazo ser
prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

Em abril de 2022 a Empregada Kelly Cristina Matos dos Santos foi nomeada como
Titular da Ouvidoria sendo sua indicacdo submetida a OGU e aprovada, conforme Oficio
n? 4244/2022/CGOUV/OGU/CGU.

A.6 Canais de Atendimento
A Ouvidoria da EMGEPRON disp&e dos seguintes canais de atendimento com a
Sociedade e demais partes interessadas:
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e Telefone: (21) 3907-1772
e E-mail: ouvidoria@emgepron.gov.br
e Sistema FALA.BR

e Atendimento presencial ou via correspondéncia: Ouvidor Chefe - Ilha das
Cobras, Edificio Almirante Raphael de Azevedo Branco, Centro, Rio de
Janeiro - RJ - CEP 20180-001

A.7 Sistemas Informatizados

A EMGEPRON utiliza o SIGDEM - Sistema de Geréncia de Documentos Eletronicos
da Marinha. Segundo a UA o sistema é altamente confidvel em termos de exposicao de
informacdes. Por este sistema é possivel utilizar o mesmo protocolo gerado pelo Fala.BR
e localizar, por meio dos protocolos, todas as manifestagdes arquivadas, tramitar as
manifestagdes somente para as pessoas interessadas e rastrear o tramite.

Em visita a UA, foi solicitado que tal sistema fosse apresentado, momento em
que constatamos as funcionalidades acima apresentadas.

N3o foi verificado a utilizacdo de APl na migracdo das manifestacdes o que
fragiliza a seguranca das informacdes.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

O fluxo de recebimento e tratamento de cada tipo de manifestacdo estd
registrado no Capitulo IX do Regimento Interno da Ouvidoria. Considerando as
caracteristicas da empresa, considera-se adequado o procedimento adotado.

Destaca-se, contudo, os critérios estabelecidos no regimento interno para
tratamento das denuncias, adotando-se uma matriz de criticidade para classificacdo das
mesmas, conforme abaixo:

Art. 33 Quando do tratamento da tipologia “denuncia” ou de relato de
irregularidade, a Ouvidoria devera realizar a andlise prévia, adotando a Matriz
de Criticidade de denuncias, verificando se ha elementos que permitam o
encaminhamento as areas responsaveis pela apurag¢do, tais como autoria,
materialidade e relevancia, ou indicios que permitam chegar a tais elementos.

§ 12 N3o cabe a ouvidoria a realizagdo de qualquer tipo de juizo de valor
acerca dos fatos narrados na denuncia, tampouco a submissdo pretérita da
matéria a nenhuma autoridade ou unidade diretiva ou técnica, que possa
influenciar na decisdo de encaminhar ou ndo a manifestagdo para a unidade
de apuracdo competente. (tem 13 do OFICIO CIRCULAR N2
177/2023/CGOUV/DOUV/OGU-CGU).

§ 22 As denuncias que se referirem a ilicitos supostamente praticados por
agentes publicos deverdo ser encaminhadas obrigatoriamente para a unidade
setorial de Corregedoria do respectivo 6rgdo ou entidade, ndo cabendo a
submissdo pretérita da matéria a qualquer unidade diretiva ou técnica, que
possa influenciar na decisdo de encaminhar ou ndo a manifestagdo para a
drea de correicdo. (tem 13 do OFICIO CIRCULAR N2
177/2023/CGOUV/DOUV/OGU-CGU)
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MATRIZ DE CRITICIDADE DE DENUNCIAS

- 5 5

g 4 4

=

& 3 3 6 9

=9

= 2 2 4 6 8

E 1 2 3

& 2 3 1
Tipo de infragio

Dentincia passivel de arquivamento

AMARELO Dentncia de baixa criticidade

Denuncia de alta criticidade

Art. 34 A presente matriz, que sera a base para a analise de criticidade das
dendncias apresentadas, tera dois eixos que se caracterizam como conteldo
da denuncia e tipo de infragado.

| — Para a alocagdo da denuncia no eixo vertical, serdo adotados os seguintes
elementos:

a) ha descrigdo do fato?

b) ha definigdo de autoria?

c) ha descricdo do tempo e espacgo?

d) foram apontados prejuizos de qualquer ordem?

Quando a denuncia for ausente de qualquer um dos elementos citados, sera
enquadrada no nivel 1.

A medida que a denlncia apresentar os demais elementos discricionarios,
para cada elemento encontrado a denuncia se eleva um nivel, até a presenca
de todos.

Il — O eixo horizontal tem a funcdo de representar o tipo de infragdo que a
denuncia se refere.

O Nivel 1 é referente a infragdes que nao transgridam questdes disciplinares,
normativas, processuais ou legais na Empresa. No maximo questdes éticas
sdo enquadradas neste nivel.

O Nivel 2 é referente a infragdes normativas e processuais que nao tenham
implicacdo disciplinar, ou seja, quando ha infragcdo a normas e processos, com
implicagao disciplinar indireta.

O Nivel 3 é referente a infragGes disciplinares, ou seja, quando ha infracdo a
normas e processos, com implicagao disciplinar direta.

O Nivel 4 é referente a denuncias de ilegalidades, que afrontam diretamente
a legislagdo e transcendem questdes normativas e disciplinares.

Paragrafo Unico: Ao cruzar os eixos de acordo com os elementos da dentincia
e a sua espécie, a ela sera atribuido um grau que é oriundo da multiplicacdo
entre o valor do eixo vertical e do eixo horizontal.

Art. 35 A mensuracgdo, conforme a Matriz, define as providéncias a serem
adotadas da seguinte maneira:

a) dendncias que recebam apenas o grau 1 (cor verde) - serdo consideradas
como denuncias vazias, registradas nos controles da Ouvidoria e
encaminhadas para arquivamento, caso ndo seja possivel obter, junto ao
denunciante, outros elementos para compé-la. O denunciante deverd ser
informado sobre o registro da denuncia;
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b) dendncias que recebam graus de 2 a 9 (cor amarela) - serdo consideradas
de baixa criticidade e encaminhadas para a apuragdo junto a Corregedoria,
guando se tratar de assuntos disciplinares de empregados ou de atos lesivos
previstos na Lein® 12.846/2013. Quando se tratar de assuntos de desvio ético,
exceto em casos que envolvam a alta administracdo, devera ser encaminhada
a Comiss&o de Etica da EMGEPRON.

c) denuncias que recebam graus de 10 a 20 (cor vermelha) - serdo
consideradas de alta criticidade e encaminhadas para apuragdo junto a
Corregedoria, com o apontamento da analise que considera a mesma como
critica, bem como serdo informadas ao Conselho de Administra¢do, por
intermédio do COAUD, conforme previsto no inciso VIl do art. 11 do seu
Regimento Interno, pelas repercussGes de ordem estratégica que a questdo
pode ter.

Art. 36 Quando a denuncia tratar de possivel conduta ilicita ou transgressao
ética dos Diretores(as) ou ex-Diretores(as), devera ser encaminhada para a
CGU - Corregedoria Geral da Unidio ou para a CEP - Comisséo de Etica Publica,
respectivamente, conforme  previsto no  Oficio Circular n?
177/2023/CG)UV/DOUV/OGU-CGU, com prévio conhecimento do Diretor-
Presidente, CONSAD e COAUD. Paragrafo Unico — Todas as dentincias que
recebam grau a partir do nivel 2 serdo, impreterivelmente, levadas ao
conhecimento do Diretor-Presidente.

Art. 37 A apuragao da denuncia ou de relato de irregularidade por qualquer
das instancias mencionadas no item anterior, serd instruida e formalizada
mediante procedimento administrativo préprio, referenciando a
identificagdo da denuncia recebida na Ouvidoria.

Art. 38 Quando identificada competéncia de apuragdo concorrente ou
necessidade de conhecimento da denuncia por mais de um dos setores
apuratorios, em razao dos critérios identificados no fato ou ato comunicado,
a dendncia serd encaminhada, concomitantemente, aos respectivos setores.

A.9 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados
O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria pode ser observado no link:
https://www.marinha.mil.br/emgepron/pt-br/ouvidoria :.

€ 2 € % marnhamilbr/emgepron/pt-br/owidoria a v @

EMGEPRON/

em

OQUVIDORIA

CANAL DA OUVIDORIA

[T Rr—

Relatério Anusl de Duvidoria

3 uso/eaL
* A%

in = ; e oy 153 o g
B Q Pesqu % B 4 % e | @ PHD o, 8

Fonte: Consulta ao site em 07/06/2024.
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Observa-se que somente o Relatério de Gestdo da Ouvidoria de 2022 encontra-
se publicado, ndo sendo encontrado o relatério de 2023, contrariando o Art. 52 da
Portaria CGU n2 581/2021 que prevé:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgdes referentes ao ano anterior. (grifo nosso)

Ainda sobre as obrigacdes de transparéncia, deve-se observar principalmente os
itens grifados, dispostos no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, que define o contetddo
minimo das informacgdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para

colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do “ouvidoria”, em que constem informagdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

(..)

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no O6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagoes da ouvidoria.

Cabe observar que muito embora seja encontrado o banner de acesso direto a
Plataforma Fala.BR, este encontra-se na secdo “ouvidoria” e ndo no portal do érgao
como previsto na legislacdo. Destaca-se também a necessidade de aprimoramento da
secdo “ouvidoria” fazendo nela constar os itens “d”, “f” e “g”.

No que diz respeito aos servicos prestados, por sua natureza, a EMGEPRON ndo
possui Carta de Servicos. A empresa possui Unidades de Negdcios que, periodicamente,
enviam pesquisa de satisfacdo aos seus clientes (ndo usudrios de servicos).

A.10 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos

A UA ndo promove a mediacdo e a conciliagdo entre o usuario e o
orgdo/entidade. Nos casos de falta de conduta ética entre os agentes publicos que
necessite de mediacdo, inclusive com a empresa, sdo encaminhados para a Comissao de
Etica da empresa para realizar a mediac¢do de conflitos.
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A.11 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

Os dados abaixo foram retirados do Painel Resolveu? e compreendeu o periodo
de 01 de novembro de 2022 a 31 de outubro de 2023, periodo este adotado como
parametro para este trabalho.

a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Total de Manifestacoes
EMGEPRON - Empresa Gerencial de Projetos Navais

£03( =7 51 :

TOTAL DE MANIFESTAGOES

UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

50 0 1

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

*Ja contabilizadas nas outras situacbes.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu em 07/06/2024

b) Tipologia das manifestagées:
Imagem 02: Tipos de Manifestagées

TIPOS DE MANIFESTAGAO

Pl RECLAMAGAO 11 (22,0%)
SOLICITAGAO 14 (28,0%)
DENUNCIA 2 (4,0%)
Bl sucesTAo 2 (4,0%)
ELOGIO 0 (0,0%)
] sivPLIFIQUE 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 21 (42,0%)

*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu em 07/06/2024
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¢) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Resolutividade das Manifestagoes

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

90% 0% 90%

TOTAL DE RESPOSTAS 2

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu em 07/06/2024

d) Satisfacdao com a resposta:

Imagem 04: Satisfa¢do do usudrio
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

-':l- -.':l SERIE HISTORICA

Respostas

50,00% 50 00% = Insatisfeito
® & Muito Satisfeito

62.90%
Satisfagdo Méedia
TOTAL DE RESPOSTAS 2

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu em 07/06/2024
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/11/2022 e 31/10/2023,
compreendendo 50 manifesta¢des.*

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Foram selecionadas para andlise todas as manifestagcdes com resposta conclusiva

pela UA, ou seja, 50 manifesta¢des. O quadro a seguir contém a composicao por tipo de
manifestacao:

Quadro 02: Composi¢cdo da amostra e tempos médios de resposta.

. . Tempo Médio de
Tipo Quantidade .
Resposta (em dias)

Comunicacao 21 17,95

Denuncia 2 15,50
Elogio 0 -

Reclamagdo 11 17,55
Simplifique 0 -

Solicitagao 14 13,00

Sugestao 2 19,00

Total 50 16,42

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR e Painel Resolveu?

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no Art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no Art. 12, inciso Ill § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes,
devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfa¢cdao do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagdao: no Art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicac¢ao de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a
Portaria CGU n?2 581/2021 dispdem em seus arts. 5¢ e 18,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto pelas
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

N/A

m Ndo 0

H Sim

0 10 20 30 410 50 60
Fonte: elaboragdo prépria.
Como se observa no gréfico, a UA respondeu todas as manifestacdes no prazo

estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdao de prazo prevista na
legislagao.

Grdfico 02: A manifestagdo foi classificada corretamente?

18
N/A
4
H Nio
H Sim

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestaces, observa-se que, das 32 manifestacdes
nas quais a pergunta 2 se aplica, 28 foram classificadas corretamente contra 4
manifestacbes classificadas incorretamente, sendo que em 3 delas o algoritmo do
sistema sugeriu a troca. Logo, 87,5% das manifestacdes analisadas foram classificadas
corretamente.

Relativo as demais 18 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o Art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacgdo de origem an6nima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacao da classificacdo dessa tipologia.
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Grdfico 03: As informagoes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e

objetividade?
0
N/A
HN3o
HSim
0 10 20 30 40 50 60

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que todas as respostas foram
consideradas claras e objetivas.

Grdfico 04: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

49
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W Sim
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifestacdo a UA respondeu
corretamente que a demanda n3do era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.
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Grdfico 05. Os registros de resolutividade das manifestagées foram registrados
corretamente?

N/A
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B

Fonte: elaboracgdo prépria.

Em relagdo a resolutividade das manifesta¢des, quatro delas ndo se encontram
totalmente resolvidas. Duas Reclamacgdes e uma Solicitacdo que ndo foram atendidas e
uma denuncia que ainda seria apurada.

Grdfico 06: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragcdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, das 21 comunicacdes presentes na amostra, 19
apresentaram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 2
comunicagdes, a resposta conclusiva nao apresentou os devidos esclarecimentos. Numa
existia evidéncia de conflito de interesse, mas ndo foi encaminhada para apuracdo e na
outra a UA respondeu direto sem apresentar a devida justificativa para o arquivamento.

As 29 restantes ndo se enquadram como Comunicacao.
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Grdfico 07: A resposta da Dentincia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apura¢do competentes ou a justificativa para o seu

arquivamento?
48
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 2 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram sobre
o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento.
As demais 48 manifestacoes, por sua vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 08: A Dentincia / Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

48
N/A
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W Sim
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Fonte: elaboragao prépria.

Grdfico 09: Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunicagéo?

27

N/A

W Sim

Fonte: elaboragao prépria.
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Os graficos 08 e 09 foram analisados conjuntamente, uma vez que envolvem o
tratamento das manifestagées do tipo Denuncia e Comunicagdo e essas tipologias se
equiparam para efeitos legais. Verifica-se que todas essas manifestacdes, se necessario,
foram pseudonimizadas e ndo houve diligéncia indevida no tratamento.

O procedimento de pseudonimizacdo envolve ndo sé a identificacdo do usudrio
no sistema, como também na descricdo do fato e no texto de documentos anexos,
verificando a existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
a individuos, locais, tempos ou fatos especificos, conforme § 22 do Art. 35 da Portaria
CGU n2 581/2021 (acolhido pelo § 22 do Art. 43 da Portaria Normativa CGU n¢®
116/2024).

Grdfico 10: A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
39
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Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, observa-se que, em 10 das 11
reclamag¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 1 reclamacado, entretanto, a resposta nao continha esclarecimentos de
todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 39 manifestacdes, por seu turno,
ndo se enquadram como reclamacao.

Grdfico 11: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboracdo prépria.
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Em relagcdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
14 solicitagdes, em 13 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicages sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 1
solicitacao, verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos devidos.
As demais 36 manifestacdes ndo se enquadram como solicitacao.

Grdfico 12: A resposta da Sugestdo contém manifestagéio acerca da possibilidade de adogdo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 50 itens da amostra, foram analisadas 2
manifestacbes: em uma delas a resposta continha pronunciamento acerca da
possibilidade de adocdo da sugestdo, enquanto na outra ndo houve mencdo a respeito
dessa possibilidade. As demais 48 manifestacdes ndao se enquadram como sugestao.

Grdfico 13: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragao prépria.

No periodo analisado ndo houve elogios. Por isto todas as 50 manifestacdes
aparecem com a indicacdo “N3o se Aplica” (N/A).
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B.3 Avaliacgao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 50 manifestacdes analisadas, verifica-se
que: 38 foram consideradas adequadas, 8 parcialmente adequadas e 4 inadequadas.

Grdfico 14: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada
pela UA para a manifestagcdo em questéio?

M Parcialmente Adequada
M Inadequada

B Adequada

Fonte: elaboragdo prépria.

Grdfico 15: Andlise das Respostas as Manifestagoes - Avaliagdo Geral por Tipo

Sugestao 100% D
Solicitacao {0 0]
Reclamagéo
Elogio
Dentincia 50% 50% ]
Comunicacdo 90% 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Adequada  m Parcialmente Adequada Inadequada

Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 8 manifestagdes parcialmente
adequadas, observa-se: 1 comunicacdo, 1 denuncias, 4 reclamacdes e 2 sugestdes.

De outro modo, as manifestacdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestacdo em anadlise, mas
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apresenta distor¢do relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se dentre
as 4 manifestacdes inadequadas 1 comunicacdo, 1 reclamacao e 2 solicitacdes.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboracao das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao contelido minimo exigido pelo Art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021 (atual Art. 29 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024) e a clareza e
objetividade das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 50 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrado Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.

33



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Empresa Gerencial de Projetos Navais

Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via OFiCIO N2 12011/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 30/08/2024, foi dado um prazo quinze dias, para a
EMGEPRON se manifestar acerca das constatacdes encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 05/09/2024,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou ter acatado todas as recomendacdes e as providéncias ja em
curso quanto aos elementos apontados no Relatdério Preliminar.

Em 09/09/2024, a UA encaminhou e-mail com os esclarecimentos solicitados na
RBCS, no qual agradeceu as orientacdes recebidas durante o trabalho de Avaliacdo da
Ouvidoria e apresenta, em anexo, o Plano de Acdo — reproduzido na integra no Apéndice
D - contendo medidas para atender as deliberacbes propostas e corrigir os problemas
identificados durante a avaliacao.
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~ - Responsavel Prazo para Estado -
Recomendagao Agao ~ ~ Beneficio
pela Execugao | Implementagao Atual*
l. Providenciar a | Encaminhar para o]
atualizac¢do do sitio eletronico | Departamento de Tl os
de modo a constar as | seguintes documentos
informagbes previstas no Art. | para divulgacdo na pagina
71 da Portaria CGU n?2 | da Ouvidoria na Internet
581/2021 (Art. 71 da Portaria | da Empresa: Ouvidoria e Resolvido Atendida Maior
Normativa n?2 116/2024), | - Curriculum da Ouvidora | Departamento transparéncia ativa
contribuindo para a promogao | Titular; deTI. e visibilidade das
da transparéncia ativa; - Normativos vigentes que acOes da Ouvidoria
regulamentam a Ouvidoria da EMGEPRON
(Regimento Interno e para as Ouvidorias
Plano de Trabalho); de outras Estatais.
- Banner de acesso a
Plataforma Fala BR na
pagina principal da
Empresa; e
- Link de acesso ao Painel
resolveu.
1. Produzir os préximos
Relatorios Anuais de
Ouvidoria obedecendo ao | O referido relatério foi
disposto no Art. 52 da Portaria | divulgado em junho/2024,
CGU n? 581/2021, Art. 52 (Art. | |080 apds aprovacdo pelo
60 da Portaria Normativa CGU | CONSAD da Empresa.
n2 116/2024); Estarem
* Tivemos a orientagdo do conformidade com
Auditor de divulgar o o . os Dispositivos
Ouvidoria Resolvido Atendida

relatério até o dia 01 de
abril do
mesmo que ndo tenha

referido ano,
sido aprovado, fazendo
apenas uma observagio
que o mesmo estda em
analise.

Legais referentes a
Regulamentagdo
das Ouvidorias.
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. Fazer gestdo junto a
drea de Tl para a integragdo do
sistema SIDGEM com o Fala.BR
via APl buscando atender os
requisitos de seguranga e
rastreabilidade Portaria CGU
n° 581/2021 no seu artigo 19
paragrafo 12 (Art. 44 da
Portaria

116/2024).

Normativa n?

Utilizar o médulo triagem
do sistema Fala BR para
encaminhamento das
denuncias.
Solicitaremos o Cadastro
do Corregedor no sistema
Fala Br.

Ouvidoriae o
Gestor do
Sistema Fala
Br.

Em
30/09/2024
andamento

Maior seguranga
das informagdes
no
encaminhamento
das denuncias.

* O Estado Atual da recomendagdo pode ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.
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MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um érgdo de
exceléncia, que mais  conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES
Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperacdo e Empatia.



